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内 容 摘 要 
 
戴尔电脑 Dell Computers 是全球 PC 业的霸主 2002 财年销售收入达到
了 310 亿美元 在中国市场上 戴尔也表现得咄咄逼人 从 1998 年的名不见经
传 到 2001 年已经成为中国市场上的第一大国外品牌 并且销售目标直指中国
市场的领先者联想 戴尔的成功除了归功于独特的直销模式和供应链管理之外
更受益于卓越的客户服务 本文对戴尔电脑的服务管理进行了深入的调查 并从
现代服务理论的角度予以阐述 同时 作者结合企业内部和外部环境 针对服务






竞争者盈利对比分析和收入构成的比较分析 揭示戴尔战略中的服务态势  
第二章是对服务管理的理论研究 首先提出了服务 服务接触水平和服务系









在结束语中 作者提出了将戴尔服务延伸到更广阔的 IT 服务领域的展望  
 
 















Dell Computers is the industry leader in PC world. Its revenue in 
Financial year 2002 reached $31 billion.In China market,Dell has 
become the No.1 overseas PC brand in 2001 from little presence in 1998. 
Dell s success attributes to its unique Direct Sale Model and 
outstanding supply chain management as well as its excellent after sale 
services.In this article,the author has conducted thorough investigation 
into Dell s service management and try to explain its success from 
modern service theory s viewpoint.In the meantime,the author has 
raised his ideas as to Dell s difficulties and challege in consideration of 
internal and external environment.  
The article has been classified into four chapters.Starting with the 
introduction of the development of China s PC services market,the 
article then give an overview of Dell computers.After illustrations of 
certain modern service management theory,it gives an in-depth 
investigations into Dell s service management practice.Lastly it s 
raised the challege and opportunities that Dell s facing up. 
In the first chapter,it firstly introduces the four-stage development 
of domestic PC service market and Dell s financial status through 
comparative competitor earning and make-up analysis. 
In the second chapter,it raised the service concepts and introduce 
the theory service-profit chain,Three fuctions in One and differntiation 
theory in service quality. 
In the third chapter,it focused on Dell s unique direct-sale service 
model and explained the tasks and functions in each sub-division of 
service department.Beside,it illstrates Dell s metrics control system. 
In the fourth chapter,it raised the localization and outsourcing as 
the key to the challege and opportunies Dell faces up.It compares the 
service porducts with its major local competitor Legend and then 













outsourcing model is proposed to meet the challege. 
Lastly the author expects the extension of Dell s current service to 
more  broader IT service areas before the article closes. 
 
K e y  W o r d s :  A f e r  S a l e  S e r v i c e s S e r v i c e  Q u a l i t y Se r v i c e s  
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引  言 
 
在 2001 年的国内 IT 业界 戴尔电脑的品牌知名度正不断的提升 根据国际
数据公司 IDC 的统计数据显示 2001 年度戴尔在中国的营业额达到了 5.512
亿美元 在中国内地的市场占有率已经从 2001 年初的 3.6%升至 4.6% IDC 评估








可观的服务销售收入和利润 对戴尔电脑公司而言 这才是最重要的地方  
作为戴尔电脑在国内最大的竞争对手联想集团同样认为要想保持在业界的
领先地位就必须在服务领域里赢得胜利 联想的目标是在三年内使公司服务业务
的利润额上升到利润总额的 20--30 似乎巧合的是 在十年前 蓝色巨人
IBM 也曾有过同样的处境 当时 IBM 的掌门人郭士纳也做出了同样的选择 将
公司的业务重点由硬件销售转向了服务支持  
作为潜在的全球第三大 PC 市场 中国已经成为各大 PC 厂商角逐的主要对
象 戴尔在去年取代 IBM 成为国内 PC 市场的第一国外品牌后 今年将继续向低





















       第一章   国内电脑服务市场综述 
    第一节  国内电脑服务市场的发展历程 
 
国内电脑服务市场的发育是一个渐进的过程 从 1992 年到 1995 年 可以说
是中国电脑服务市场发展的第一阶段 也可以说是启蒙阶段 以惠普 IBM 为首
的跨国公司 开始建立覆盖全国的维修点 服务作为核心产品的附属物 为产品
销售铺路搭桥  这时的服务仍然局限于维修等售后服务 服务从由厂商自己负责
逐渐变为由产品的代理商负责 服务的主要目的是促进产品的销售 到 1995 年
惠普 IBM 的服务都覆盖到全国 50 个以上的城市 中国电脑服务渠道建设开始
启动 实现了从无到有的转变   
 
第二阶段是从 1995 年到 1997 年 电脑服务从跑马圈地慢慢转变成连锁经营
渐渐出现了一些专业服务代理商 但服务的范围仍然局限于售后服务 这时惠普
的做法具有代表意义 在建立全国服务网之初 惠普通过对经销商进行授权维修
的方式 在全国设立了多个惠普维修中心 但随着经销商队伍的不断扩大 在一
些发达城市出现了多家经销商 惠普公司面临抉择 要不要对每家都进行授权
只给部分经销商授权维修 势必破坏竞争环境 给每一家都授权 一方面维修成
本会直线上升 另一方面服务质量会参差不齐 经过反复调研 在一些发达城市
惠普不再设立惠普授权维修中心 而是从几家经销商中挑选一家 作为专业 中
立服务商 称作惠普维修商  1994 年 惠普服务拿到了 ISO 9000 认证 从 1995
年开始在经销商中推广 强调统一服务的标准和形象 对全国的惠普服务提供商
实行连锁店式管理 几乎在同一时期 IBM 开出了 蓝色快车 在全国范围内
大打服务的品牌和形象 与此同时 国内的电脑厂商包括联想 方正 长城等公
司也开始在全国范围内布点 值得一提的是 国内电脑厂商在建设服务渠道方面
占有先天优势 发展很快   
 
















生活 厂商在缩短响应时间等提高服务的质量方面展开竞争 从 1998 年开始 戴
尔的服务模式随着其电脑的销售走入中国 与其直销模式相适应 戴尔建立起自
己的呼叫中心 CALL CENTER 通过 800 免费电话将客户与自己直接联系起来
直接了解客户的问题和需求 在服务渠道的建设方面 戴尔与有实力的服务商合
作 力求在最短的时间内覆盖最有购买力的中心城市 在 3 年的时间内 戴尔的
服务已可覆盖全国 500 多个城市 建立起以中心城市为枢纽 辐射周边中小城市
的服务网络 有力地支持了其产品销售  
 
第四阶段是从 2001 年至今 这一时期的特点是服务渠道建设品牌化 服务内
容回归本义 从维修等简单的售后服务变为售后 售中和售前全程服务 各种增
值服务也逐渐涌现 服务市场的竞争更加激烈 不仅惠普 IBM 联想等大企业




  第二节   戴尔电脑概况 
 
作为全球个人电脑行业的霸主 戴尔电脑公司在中国 PC 行业的地位正不断
提升 自从 1998 年将其特有的 直销模式 引入中国以来 其出货量一直以几
何积数向上增长 根据 IDC 的报告 戴尔电脑公司 2001 年在中国的营业额达到
了 5.512 亿美元 市场份额已经从 2001 年初的 3.6 升至 4.6%,仅次于联想和
方正 已取代 IBM 成为最大的外资电脑销售商 IDC 估计 戴尔公司在 2001
年的 PC 销量相比去年增长率高达 64.6 远远高于中国 PC 市场 23 的平均
增长率  
戴尔电脑公司于 1984 年由迈克尔· 戴尔创立 在短短的 18 年中 它凭借独
特的直销模式从一家小规模的美国本土企业一跃成为财富 500 强之一的跨国公
司 甚至在 PC 业普遍低迷的 2001 年戴尔也取得了不俗的业绩  
 
一 戴尔的全球财务数据分析 
                                                 














2002 年 2 月 戴尔发布了去年第四季度和 2001 财年的财务数据 主要指标
见图 1 1 在全球 PC 销售低迷和美国经济步入低谷的背景下 戴尔再一次证明
了自己在 PC 行业的霸主地位  
 
 
图 1 1 戴尔全球财务数据 
资料来源 www.dell.com  
 
1. 全年收入和盈利分析 
从比较财务数据看 戴尔电脑截至 2 月 1 日其 2002 财年全年收入实现了 310
亿美元 与 2001 财年相比下降了 2.3% 但第四季度与第三季度相比则增长了 8
这说明 9.11”以后全球出现的整个 PC 市场衰退有了一定的缓解 尽管根据
IDC 的报告全球 2001 年的 PC 出货量还是下降了近 7 但戴尔比市场表现得要
好 从毛利看,2002 财年下降了 14.5%而净利则下降了 42.8% 这显示戴尔年初发
动的价格战在赢得市场份额的同时导致了利润的一定下滑 其毛利率由 2001 财年












2001 % Growth Rates
Net revenue $8,061 $7,468 $8,674 8.00% -7.10% Net revenue $31,168 $31,888 -2.30%
Cost of revenue 6,645 6,155 7,115 8.00% -6.60% Cost of revenue 25,661 25,445 0.90%
Gross margin 1,416 1,313 1,559 7.90% -9.20% Gross margin 5,507 6,443 -14.50%
Net income $456 $429 $434 6.40% 5.00% Net income $1,246 $2,177 -42.80%













图 1 2 戴尔与主要竞争者盈利比较 
资料来源 www.dell.com 
戴尔在 2002 财年的经营性利润在整个市场萎缩的情况下仍然达到了可观的
23 亿美元 而其主要竞争对手 IBM 和惠普的 PC 部门都在亏损 康柏也只取得了
微不足道的 4.8 亿美元 也就是说 戴尔的主要竞争对手在 PC 方面的经营性盈利
加在一起也远远低于戴尔 这一切缘于戴尔从去年年初开始发动的价格战 戴尔
认为 既然 PC 市场逐步衰退 争取更多的市场份额就成为企业生存和发展的关
键 而戴尔拥有低成本的优势 在发动价格战上处于有利的地位 因此 从 2001
年初 戴尔发动了一系列的价格攻势 事实证明 这一策略有力地打击了竞争者
戴尔不仅从竞争者手中夺取了更多的市场份额 而且使竞争者大都处于微利或亏


















他将戴尔与 IT 主要的厂商 IBM 惠普 康柏和网络设备提供商 SUN 放在了
一起 并且将收入来源根据收益率的高低划分为四个领域  
1 客户机系统 Client System 0~8% 
2 服务器和存储设备 Server & Storage 5~15% 
3 软件及外设 Software & Peripheral 5~15% 
4 IT 服务 IT Services 7~17% 
比较显示了以下一些结论  
 
图 1 3 戴尔与竞争者的收入构成比较 
资料来源 Empowering the Enterprise,www.dell.com,Apr 4th,2002 
1 戴尔近 65%的收入来自利润率 0~8%的客户机领域,而来自利润率最高端
7 17 的 IT 服务收入仅仅占公司收入的约 10%左右 业界的领先者 IBM 的
IT 服务收入占到其收入的 40 反映了其良好的利润结构  
2 戴尔去年力推的服务器和存储设备占到总收入的约 12 与其软件及外













近 60%而康柏有近 50 的收入来源于此 相信合并后的新惠普将对戴尔形成更大









图 1 4 产品和服务盈利率金字塔 
资料来源 Empowering the Enterprise,www.dell.com,Apr 4th,2002 















相关的售后服务类产品 盈利率较低 它们构筑了金字塔的底层 戴尔将不断扩
展基础服务产品方面的盈利水平 并不断向金字塔上方拓展  
2  企业级服务则构筑了金字塔的顶尖 产生 7 17 的营运利润率 这
类服务技术门槛相对较高 竞争相对较少 利润率也大大高于一般的基础服务产
品 值得注意的是 戴尔的企业级服务的推广是伴随着企业级运算 Enterprise 
Computing 架构的标准化趋势进行的 该架构包括浏览器 边界服务器 应用程
序服务器 数据库服务器和存储设备 而其硬件和软件都将标准化 戴尔将大力
推广其企业级服务产品 在中国 大部分的国内 IT 厂商还没有能力角逐这一市场
因而戴尔的主要竞争者仍是 IBM 等跨国竞争对手 戴尔进入这一市场并不久 而
去年与存储设备巨头 EMC 的结盟使其获得了高端网络产品的技术和相关服务经
验 市场拓展能力大大提高  





























第二章  服务管理的理论基础 


























即针对某件事物而非针对人的服务 大都属于此类  
3. 低度接触的服务 
                                                 






















的数据进行处理 以形成服务产品的各个要素 然后进行服务传递 即对所有的
要素进行最后的组装 并将产品传递给顾客 在该系统中 顾客有些是看得到的
有些部分有时则被隐藏在所谓的技术核心内部,顾客甚至可能不知道它 
图 2 1 服务业务作为一个系统 
资料来源 Christopher H.Lovelock 服务营销 人大出版社 1991 年第三版  page 45 
 

























的服务要求顾客本人的参与 进入 工厂 与服务人员和设施接触 而低度接触
的服务把顾客与服务系统之间的接触减少到最低限度 只限于通过邮递或电信等
传递系统与服务提供者交流   
服务传递系统不仅包括服务营运系统的可见部分 而且需要与其他顾客发生






    四 电脑售后服务的服务系统 
图 2 2 电脑售后服务的服务接触 
资料来源 Christopher H.Lovelock 服务营销 人大出版社 1991 年第三版  page 48 
本文讨论的重点即电脑售后服务属于中度或低度接触的服务类型,它包括了
服务营运系统和服务传递系统 顾客与服务系统的相互关系见图 2 2 顾客通过
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